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Bank Cental Asia (BCA) merupakan satu-satunya Bank swasta yang mampu 
bersaing dengan bank nasional lainnya dan tetap bertahan hingga sekarang. Hal ini 
dikarenakan PT. Bank Central Asia menempatkan masalah  kepuasan terhadap nasabah 
melalui pelayanan sebagai salah satu komitmen bisnis. Kualitas pelayanan yang 
berkualitas akan menghasilkan kepuasan nasabah yang tinggi pula, oleh karena itu 
program penyempurnaan kualitas pada umumnya akan meningkatkan profitabilitas. 
Berdasarkan penilaian kualitas layanan melalui Banking Service Quality (BSQ), data 
BSQ pada wave 2 tahun 2019 mengalami penurunan dibandingkan dengan nilai BSQ 
pada wave 1 tahun 2019 dan BSQ final tahun 2018. Tujuan dari penelitian ini yaitu 
untuk mengetahui pengaruh masing-masing dimensi  Banking Service Quality (BSQ) 
terhadap kepuasan nasabah di Bank Central Asia KCU Bekasi dan mengetahui dimensi 
Banking Service Quality (BSQ) apa yang paling signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Berdasarkan hasil penelitian, kelima dimensi (keefektifan dan jaminan, harga, 
keterwujudan, portofolio jasa, dan kehandalan) dari  Banking Service Quality memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasaan nasabah yang datang ke BCA 
KCU Bekasi. Sedangkan Dimensi Akses, berpengaruh positif dan tidak signifikan 
terhadap kepuasaan nasabah. Keterwujudan merupakan dimensi Banking Service 
Quality (BSQ) yang paling berpengaruh terhadap kepuasaan nasabah bank dengan 
besar kontribusi sebesar 35,7%. 
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Bank Cental Asia (BCA) is the only private bank that is able to compete with 
other national banks and still survive today. This is because PT. Bank Central Asia 
places the problem of customer satisfaction through service as one of the business 
commitments. Quality service quality will result in high customer satisfaction too, 
therefore quality improvement programs in general will increase profitability. Based 
on the assessment of service quality through Banking Service Quality (BSQ), BSQ data 
on wave 2 in 2019 has decreased compared to the value of BSQ in wave 1 in 2019 and 
the final BSQ in 2018. The purpose of this study is to determine the effect of each 
dimension of Banking Service Quality (BSQ) to customer satisfaction at Bank Central 
Asia KCU Bekasi and know what dimensions of Banking Service Quality (BSQ) are 
most significant to customer satisfaction. Based on the research results, the five 
dimensions (effectiveness and assurance, price, tangible, service portfolio, and 
reliability) of Banking Service Quality have a positive and significant impact on the 
satisfaction of customers who come to BCA KCU Bekasi. While the Access Dimension, 
has a positive and not significant effect on the satisfaction of the discourse. 
Manifestation is the dimension of Banking Service Quality (BSQ) that most influences 
bank customer satisfaction with a contribution of 35.7%. 





PT. Bank Central Asia menempatkan masalah kepuasan terhadap nasabah 
melalui pelayanan sebagai salah satu komitmen bisnis. Kualitas pelayanan yang 
berkualitas akan menghasilkan kepuasan nasabah yang tinggi pula, Kuаlitаs pelаyаnаn 
suаtu perusаhааn perbаnkаn аkаn memotivаsi nаsаbаh untuk menjаlin ikаtаn hubungаn 
yаng kuаt dengаn perusаhааn Menurut survei yang dilakukan oleh TD Bank Amerika 
Serikat pada tahun 2013, layanan Customer Service Officer merupakan kunci untuk 
menciptakan kepuasan nasabah. Berdasarkan penilaian kualitas layanan Bank BCA 
melalui Branch Service Quality (BSQ) di kantor layanan Bank Central Asia KCU 
Bekasi pada wave 2 tahun 2019 mengalami penurunan dibandingkan dengan BSQ pada 
wave 1 dan BSQ final tahun 2018. Tujuan dari penelitian ini yaitu mengetahui pengaruh 
masing-masing dimensi  Banking Service Quality (BSQ) terhadap kepuasan nasabah di 
Bank Central Asia KCU Bekasi dan mengetahui dimensi Banking Service Quality 
(BSQ) yang paling signifikan terhadap kepuasan nasabah. Agar penelitian ini terarah, 
maka peneliti membatasi penelitian ini yaitu penelitian ini dilaksanakan di PT Bank 
BCA KCU Bekasi, penelitian dilakukan dengan cara menyebar kuesioner kepada 
nasabah PT Bank BCA KCU Bekasi, pengambilan sampel dilakukan di Bulan April 
2020, dimensi yang digunakan yaitu Banking Service Qaulity (BSQ), dengan analisis 
Structural Equation Modelling (SEM) menggunakan Smart PLS.. 
 
2. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini termasuk ke dalam penelitian kuantitatif. Penelitian kuatitatif  yaitu 
penelitian yang menekankan kepada metode pengumpulan data numerik dan analisis 
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statistik terhadap hipotesis yang dinyatakan oleh peneliti. Dalam penelitian ini yaitu 
untuk mengetahui tanggapan kinerja dan kepuasan pelanggan yang berbentuk 
kalimat/pendapat digunakan angka dalam bentuk skala pengukuran berdasarkan tingkat 
kualitas pelayanan. Langkah yang diambil dalam penelitian dan penulisan ini adalah 
melakukan identifikasi masalah, dilakukan observasi lapangan dan studi pustaka, 
perumusan masalah penelitian, penetapan tujuan penelitian, penetapan model 
penelitian, identifikasi awal atribut penelitian, penentuan sampel penelitian, 
penyusunan dan penyebaran kuesioner, uji validitas dan reliabilitas, jika data tidak 
valid dan tidak reliabel maka penyebaran kuesioner diulang, jika data valid dan reliabel 
maka dilanjutkan pengolahan data, analisa dan interpretasi hasil penelitian, dilakukan 
pengambilan kesimpulan dan saran 
 
3. HASIL 
3.1 Uji Validitas Kuesioner 
Uji validitas perlu dilakukan untuk mengetahui bahwa kuisioner dapat digunakan 
untuk melakukan pengukuran. 
 
Tabel 1. Hasil Uji Validitas 
Variabel Indikator R Hitung R Tabel Validitas 
 KJ1 0.837 0,361 valid 
Keefektifan 
KJ2 0.696 0,361 valid 
KJ3 0.925 0,361 valid 
 KJ4 0.841 0,361 valid 
 KJ5 0.811 0,361 valid 
 AK1 0.825 0,361 valid 
 AK2 0.865 0,361 valid 
Akses AK3 0.881 0,361 valid 
 AK4 0.786 0,361 valid 
 AK5 0.873 0,361 valid 
 PR1 0.932 0,361 valid 
Price PR2 0.892 0,361 valid 
 PR3 0.943 0,361 valid 
 KET1 0.906 0,361 valid 
 KET2 0.939 0,361 valid 
Keterwujudan KET3 0.914 0,361 valid 
 KET4 0.847 0,361 valid 
Prortofolio 
PJ1 0.905 0,361 valid 
PJ2 0.869 0,361 valid 
 PJ3 0.910 0,361 valid 
 KH1 0.899 0,361 valid 
 KH2 0.887 0,361 valid 
Kehandalan KH3 0.932 0,361 valid 
 KH4 0.934 0,361 valid 
 KH5 0.853 0,361 valid 
 KEP1 0.906 0,361 valid 
Kepuasan 
KEP2 0.881 0,361 valid 
KEP3 0.901 0,361 valid 
 KEP4 0.881 0,361 valid 
 KEP5 0.918   0,361  valid 
Prosiding Seminar Nasional Informatika      ISSN 2549-4805 




Berdasarkan hasil analisis faktor pada tabel di atas, hasil analisis menunjukkan 
bahwa seluruh item pertanyaan dalam instrumen penelitian telah memiliki R hitung > 
0,361 yang menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan valid dan dapat digunakan 
untuk mengukur variabel penelitian. 
3.2. Uji Reliabilitas Kuesioner  
Uji reliabilitas perlu dilakukan untuk mengetahui konsistensi hasil pengukuran 
terhadap konsep pengukuran yang dilakukan. 
 
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel 
Cronbachs 
Alpha Cut Value Reliabilitas 
    
Keefektifan dan Jaminan 0,932 0,7 reliabel 
    
Akses 0,942 0,7 reliabel 
    
Price 0,963 0,7 reliabel 
    
Keterwujudan 0,959 0,7 reliabel 
    
Portofolio Jasa 0,944 0,7 reliabel 
    
Kehandalan 0,964 0,7 reliabel 
    
Kepuasan Nasabah 0,964 0,7 reliabel 
 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel di atas, hasil pengujian 
menunjukkan nilai cronbachs alpha seluruh instrumen telah > 0,7 yang menunjukkan 
bahwa seluruh instrumen cukup handal dalam mengukur variabel penelitian. 
3.3. Pengujian Outer Model 
Tahap pengujian model pengukuran meliputi pengujian Convergent Validity, 
Discriminant Validity dan Composite Reliability.  
a. Pengujian Validitas Konvergen 
Uji validitas konvergen dilakukan dengan melihat nilai loading factor masing-
masing indikator terhadap konstruknya. Untuk penelitian konfirmatori, batas 
loading factor yang digunakan adalah sebesar 0,7.  Selain itu, validitas konvergen 
juga harus dinilai dari nilai AVE masing-masing konstruk, seluruh konstruk dalam 
model PLS dinyatakan telah memenuhi validitas konvergen jika nilai AVE masing-
masing konstruk > 0,5. 
Tabel 3. Nilai Loading Factor dan Nilai AVE 
Variabel Indikator Loading Factor AVE Validitas 
     
 AK1 0,915  valid 
     
 AK2 0,893  valid 
     
Akses AK3 0,934 0,828 valid 
     
 AK4 0,898  valid 
     
 AK5 0,909  valid 
     
 KEP1 0,935  valid 
     
Kepuasan 
KEP2 0,912  valid 
KEP3 0,938  valid 
KEP4 0,945 
 
valid Pelanggan 0,886 
     
 KEP5 0,933  valid 
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Variabel Indikator Loading Factor AVE Validitas 
 KET1 0,932  valid 
     
Keterwujudan KET2 0,938 0,886 valid 
   
 KET3 0,958  valid 
     
 KET4 0,936  valid 
     
 KH1 0,931  valid 
     
 KH2 0,917  valid 
     
Kehandalan KH3 0,943 0,869 valid 
     
 KH4 0,948  valid 
     
 KH5 0,922  valid 






KJ2 0,884 valid 
KJ3 0,961 Valid 
KJ4 0,923 valid 
KJ5 0,912 Valid 
 
b. Pengujian Validitas Deskriminan 
Discriminant validity dilakukan untuk memastikan bahwa setiap konsep dari 
masing variabel laten berbeda dengan variabel lainnya. Model mempunyai 
discriminant validity yang baik jika nilai kuadrat AVE masing-masing konstruk 
eksogen (nilai pada diagonal) melebihi korelasi antara konstruk tersebut dengan 
konstruk lainnya (nilai di bawah diagonal). 
Tabel 4. Hasil UJi Validitas Deskriminan 
 AK KEP KET KH KJ PJ PR 
AK 0.910       
KEP -0.569 0.932      
KET -0.745 0.650 0.941     
KH -0.704 0.669 0.684 0.932    
KJ -0.700 0.677 0.646 0.638 0.921   
PJ -0.736 0.661 0.589 0.687 0.616 0.941  
PR 0.716 -0.394 -0.672 -0.605 -0.563 -0.516 0.960 
 
c. Pengujian Reliabilitas Komposit 
Reliabilitas konstruk dapat dinilai dari nilai crombachs Alpha dan nilai 
Composite Reliability dari masing-masing konstruk. Nilai composite reliability dan 
cronbachs alpha yang disarankan adalah lebih dari 0,7.  








Akses 0,948 0,960 reliable 
Kepuasan Nasabah 0,962 0,971 reliable 
Keterwujudan 0,957 0,969 reliable 
Kehandalan 0,962 0,971 reliable 
Keefektifan dan Jaminan 0,955 0,965 reliable 
Portofolio Jasa 0,936 0,959 reliable 
Price 0,957 0,972 reliable 
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d. Pengujian Goodness of Fit Model 
Model PLS dinyatakan telah memenuhi kriteria goodness of fit model jika nilai 
SRMR < 0,10 dan model dinyatakan perfect fit jika nilai SRMR < 0,08. model PLS 
yang diestimasi dalam penelitian ini dinyatakan perfect fit sehingga layak 
digunakan untuk menguji hipotesis penelitian. 
Tabel 7.  Hasil Uji Goodness of Fit Model 
Kriteria GOF Saturated Model Estimated Model 
SRMR 0.043 0.043 
 
3.4. Pengujian Inner Model 
Pengujian inner model meliputi uji signifikansi pengaruh langsung, pengujian 
pengaruh tidak langsung dan pengukuran besar pengaruh masing – masing variabel 
eksogen terhadap variabel endogen.  
a. Pengujian Pengaruh Langsung 
Uji signifikansi pengaruh langsung digunakan untuk menguji pengaruh variabel 
eksogen terhadap variabel endogen. hipotesis penelitian merupakan hipotesis 2 arah, 
maka Ho ditolak dan disimpulkan bahwa variabel eksogen berpengaruh signifikan 
terhadap variabel endogen jika nilai P value < 0,05 dan t hitung > 1,96, sedangkan jika 
nilai p value > 0,05 dan t hitung < 1,96 maka Ho tidak ditolak dan disimpulkan bahwa 
variabel eksogen tidak berpengaruh terhadap variabel endogen. 
Dari hasil uji signifikansi tersebut selanjutnya juga dapat diketahui arah 
hubungan pengaruh variabel eksogen terhadap endogen., Apabila arah hubungan 
pengaruh bertanda positif maka pengaruh variabel eksogen terhadap endogen adalah 
positif/searah sedangkan apabila original sampel bertanda negatif maka arah hubungan 
pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen adalah berlawanan. 
 
 
Gambar 1.  Hasil Estimasi Model PLS Bootstrapping 
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Berdasarkan hasil estimasi model PLS dengan teknik bootstrapping di atas, 
dapat dilihat bahwa 1 jalur terlihat tidak signifikan yaitu jalur yang 
menghubungkan dimensi akses dengan kepuasan nasabah, sedangkan jalur lainnya 
signifikan karena memiliki nilai p value < 0,05. Hasil uji signifikansi pengaruh 
langsung ini selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut: 














KJ  KEP 0,349 0,339 0,106 3,311 0,001 
      
AK  KEP 0,201 0,191 0,125 1,610 0,108 
      
PR  KEP 0,218 0,211 0,087 2,504 0,013 
      
KET  KEP 0,357 0,361 0,127 2,816 0,005 
      
PJ  KEP 0,320 0,316 0,118 2,716 0,007 
      
KH  KEP 0,255 0,259 0,127 2,007 0,045 
      
b. Pengujian Effect Size 
Dalam analisis PLS, besar pengaruh parsial dapat dilihat dari nilai effect size 
(f2) masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat. Dalam pengujian ini, (f2) 
sebesar 0,02 menunjukkan pengaruh pada kategori kecil, nilai (f2) sebesar 0,15 
dinyatakan sebagai pengaruh pada kategori menengah dan nilai (f2) 0,35 dinyatakan 
sebagai pengaruh yang besar. 
 
 
Gambar 2.  Hasil Uji Effect Size 
c. Besar Pengaruh Simultan 
Dalam analisis PLS, besar pengaruh simultan seluruh variabel eksogen terhadap 
variabel endogen dapat dilihat dari nilai R square untuk model dengan 1 variabel 
eksogen dan dengan melihat nilai adjusted R Square untuk model yang menggunakan 
lebih dari 1 variabel eksogen. 
Tabel 9.  Hasil R Square 
  R Square R Square Adjusted 
 KEP 0,650 0,625 
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3.5. Pengujian Hipotesis 
Berdasarkan  hasil  analisis  PLS,  diperoleh  ringkasan  hasil  pengujian  
hipotesis penelitian sebagai berikut : 
 
Gambar 3. Simple Model PLS hasil bootstrapping 500 
Tabel 10.  Pengujian Hipotesis Penelitian 
Hipotesis Uraian Hipotesis T Statistik P Values Kesimpulan 
1 
Keefektifan dan Jaminan 
berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah bank 
3,311 0,001 diterima 
2 
Akses berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah bank 
1,610 0,108 Tidak diterima 
3 
Price berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah bank 
2,504 0,013 diterima 
4 
Keterwujudan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah 
bank 
2,816 0,005 diterima 
5 
Portofolio berpengarub 
terhadap kepuasan nasabah 
bank 
2,716 0,007 diterima 
6 
Kehandalan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah 
bank 
2,007 0,045 diterima 
 
4. KESIMPULAN 
Hal-hal yang dapat disimpulkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Pengaruh masing-masing dimensi  Banking Service Quality (BSQ) terhadap 
kepuasan nasabah di Bank Central Asia KCU Bekasi : 
a. Dimensi keefektifan dan jaminan Banking Service Quality (BSQ) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank 
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Central Asia KCU Bekasi.  
d.   Dimensi akses berpengaruh positif namun tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah di Bank Central Asia KCU Bekasi.  
e.   Dimensi harga layanan bank (price) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah di Bank Central Asia KCU Bekasi.  
f.   Dimensi keterwujudan bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah di Bank Central Asia KCU Bekasi.  
g.   Dimensi portofolio jasa yang ditunjukkan bank berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Central Asia KCU Bekasi.  
h.   Dimensi kehandalan bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah di Bank Central Asia KCU Bekasi. 
2. Keterwujudan merupakan dimensi Banking Service Quality (BSQ) yang paling 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank. Di samping keterwujudan, 
keefektifan dan jaminan juga merupakan dimensi kedua yang paling berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah bank. Adapun dimensi ketiga yang paling 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank adalah portofolio jasa bank 
 
5. SARAN 
Beberapa saran yang dapat disampaikan adalah sebagai beriku: 
1. Bagi Bank BCA KCU Bekasi 
 Dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah, Bank BCA KCU Bekasi dapat 
mengembаngkаn dаn memаksimаlkаn dimensi kuаlitаs layanan yang 
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah yang datang ke BCA KCU 
Bekasi. Untuk dimensi yang berpengaruh positif namun tidak signifikan, juga 
harus ditingkatkan ataupun disesuaikan karena berpengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah. Terdapat beberapa faktor lain yang ternyata mempengaruhi 
selain dari dimensi Banking Service Quality, faktor lain tersebut juga harus 
ditingkatkan. Tidak cukup hanya sekedar memuaskan atau sesuai dengan harapan 
namun harus memberikan pelayanan yang unggul dan berkesan.   
2. Bagi Penelitian Selanjutnya 
Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel lain yang belum 
diteliti dalam penelitian ini. Penelitian yang berkaitan dengan kepuasan 
pelanggan telah banyak dilakukan, kepuasan pelanggan pada akhirnya akan 
menyebabkan tingginya minat pelanggan untuk melakukan pembelian kembali 
atau merekomendasikan produk ke rekannya. Berdasarkan fenomena tersebut, 
pada penelitian selanjutnya diharapkan peneliti dapat memasukkan variabel lain 
seperti loyalitas nasabah sebagai variabel endogen yang disebabkan oleh 
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